MENGUKUR LOYALITAS PELANGGAN MELALUI CITRA TOKO DAN KEPERCAYAAN PELANGGAN DI TOKO RETAIL by Hartiwi, Prabowo & Viona, Viona
ABSTRACT 
 
An automobile spare parts shop at first having its sales increased. But, in 2008 the store 
experienced a significant decline in sales, so that the purpose of this study was to determine how much 
influence store image and customer trust on customer loyalty. This type of research is associative 
descriptive research. Data collection is conducted using questionnaires using Likert scales to 100 shop. 
Technical analysis is conducted using several techniques, which are Test Validity, Test Reliability, Test 
Normality, and Path Analysis. Results show that customer loyalty is influenced by greater consumer 
confidence than the image of the store. Therefore, PT Sloka Kencana Abadi must continue to improve the 
image of his shop by looking for a more strategic location making it easier to attract new customers, set 
prices according to the quality of the product and prices set by the  competitor, maintain the quality of the 
product in the sense that the product is durable and free from damage,providing many choice of products 
making it easier for consumers to find the required product, and maintain these. 
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ABSTRAK 
 
Toko sparepart mobil pada mulanya mengalami peningkatan penjualan. Namun, pada tahun 
2008 toko mengalami penurunan penjualan yang cukup signifikan, maka tujuan penelitian ini adalah 
mengetahui seberapa besar pengaruh citra toko dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskiptif asosiatif. Teknik pengumpulan 
data dengan menggunakan kuesioner ke 100 pelanggan toko, dan model skala kuesioner adalah skala 
Likert. Teknik metode analisis menggunakan beberapa teknik, yaitu Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji 
Normalitas dan Analisis Jalur. Hasil analisis menunjukan bahwa loyalitas pelanggan lebih besar 
dipengaruhi oleh kepercayaan pelanggan dibandingkan dengan citra toko, maka PT Sloka Kencana 
Abadi harus terus meningkatkan citra tokonya dengan cara mencari lokasi yang lebih strategis sehingga 
lebih mudah untuk menarik konsumen baru, menetapkan harga yang sesuai dengan mutu dari produk dan 
berdasarkan harga yang ditetapkan oleh para pesaing, menjaga kualitas dari produk dalam arti produk 
tahan lama dan bebas dari kerusakkan, memberikan pilihan produk yang banyak sehingga memudahkan 
konsumen untuk mencari produk yang dibutuhkan serta mempertahankan. 
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